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RESUMEN
Las redes sociales son, hoy en día, una herramienta clave para que las organizaciones 
públicas y privadas puedan interactuar con sus usuarios, generando un canal 
bidireccional de información rápida y confiable a través de Internet. Aunque algunas 
oficinas de gobierno ya emplean este instrumento digital como parte de sus estrategias 
de marketing social, enfocadas principalmente en promover campañas de valores y 
lograr cambios de comportamiento positivo; las investigaciones sobre su uso para 
mantener informada a la población en casos de tensión y pánico social son aún 
limitadas. El objetivo del estudio es explorar la utilidad y aceptación de un sistema de 
comunicación digital en redes sociales desarrollado por el Centro de Operaciones de 
Emergencia Municipal (COEM) del municipio de El Porvenir como parte de su estrategia 
para mantener informada a la población sobre las alertas de desborde de ríos y 
quebradas en marzo del 2017 y evitar situaciones de alarma. Nuestra investigación 
evalúa los resultados de la evolución del número de usuarios registrados y el 
crecimiento de las visualizaciones e interacciones en la página de Facebook del COEM, 
creado tras los primeros desbordes. Concluimos que el uso de esta red social para 
emitir comunicados oficiales motivó una rápida y positiva respuesta por parte de los 
usuarios en Facebook, principalmente en los primeros 10 días luego de diversos 
desbordes. Se aprecia también que la población entre 24 y 35 años son los principales 
usuarios que buscan información oficial y una herramienta que contribuya a la 
prevención y calma de la comunidad.
Palabras clave: Comunicación digital, desastres naturales, administración pública, 
marketing social, redes sociales. 
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